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CV. Trinitas yang merupakan perusahaan yang bergerak dibidang layanan jasa bengkel 
perbaikan dinamo. Dalam penyampaian informasi kepada pelanggan masih menggunakan 
telepon. Pengajuan garansi yang dilakukan secara tatap muka langsung. Pelanggan seringkali 
melakukan keterlambatan dalam pembayaran yang mengakibatkan terhambatnya siklus 
keuangan perusahaan. Perusahaan juga memberikan potongan harga kepada pelanggan yang 
bertransaksi. Untuk itu diperlukan perancangan Sistem Informasi Manajemen Hubungan 
Pelanggan pada CV. Trinitas. Dalam pembuatan sistem informasi ini menggunakan Metodologi 
RUP. Pembuatan aplikasi berbasis website ini dibuat dengan bantuan aplikasi pendukung seperti 
Notepad++, XAMPP, dan menggunakan MySQL sebagai basis datanya serta PHP sebagai 
bahasa pemogramannya . Untuk menganalisis permasalahannya digunakan analisis PIECES dan 
dalam menganalisis kebutuhan digunakan Diagram Use Case. Perancangan pada aplikasi ini 
menggunakan Deployment Diagram, Activity Diagram, Class Diagram, Sequence Diagram, dan 
Communication Diagram. Hasil dari pembuatan sistem informasi ini diharapkan dapat 
mempermudah CV. Trinitas dalam penyampaian informasi kepada pelanggan, mempermudah 
pengajuan garansi, meminimalisir hutang pelanggan yang berkepanjangan, dan memudahkan 
pemberian potongan harga kepada pelanggan. 
 
Kata kunci: 




 CV. Trinitas which is a company engaged in dynamo repair shop service. In delivering 
information to customers, still using the telephone. Apply for a face to face warranty. Customers 
often make delays in payments which result in the company's financial cycle being hampered. The 
company also provides discounts to customers who frequently transact. For this reason, it is 
necessary to design a Customer Relationship Management Information System at CV. Trinitas. 
In making this information system using the RUP Methodology. Making this website application 
is made with help of  supporting applications like Notepad++, XAMPP in the processing and 
used MySQL as database and PHP as the programming language. For problem analysis used 
PIECES analysis and in analyzing the needs used Use Case Diagram. Design in this application 
used Deployment Diagram, Activity Diagram, Class Diagram, Sequence Diagram, and 
Communication Diagram. The results of making this information system are expected to facilitate 
CV. Trinitas in delivering information to customers, facilitate the filing of warranty, minimize 
long-term customer loans, and facilitate giving discounts to customers. 
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erkembangan teknologi informasi sekarang ini sangatlah pesat, tidak dapat dipungkiri lagi 
adanya teknologi informasi dapat sangat membantu perusahaan atau instansi lainnya untuk 
mempermudah proses kegiatan dalam perusahaannya. Setiap perusahaan menginginkan suatu 
teknologi informasi yang dapat meningkatkan kualitas kinerja, pelayanan dan hasil yang 
diperoleh. Serta pada teknologi informasinya mempunyai kualitas yang baik, mudah digunakan, 
dan mendukung proses kegiatan perusahaan hingga mencapai tujuan perusahaan, seperti 
penggunaan CRM (Customer Relationship Management) sebagai solusi bisnis untuk 
meningkatkan hubungan baik antara perusahaan dengan konsumennya dalam kemajuan 
perusahaan tersebut. CV. Trinitas adalah salah satu tempat layanan jasa yang bergerak dibidang 
perbaikan dinamo. Pelanggan pada CV. Trinitas merupakan perusahaan pabrik dan juga 
perorangan di kota Palembang. Dalam bisnisnya CV. Trinitas juga mempunyai beberapa pesaing 
yang berlokasi di kota Palembang. Pada proses bisnisnya, CV. Trinitas sudah menggunakan alat 
bantu komputer sebagai media untuk penyimpanan data atau mengelola bengkelnya, media yang 
digunakan perusahaan untuk berhubungan dengan pelanggan menggunakan telepon. CV. Trinitas 
juga menyediakan garansi untuk perbaikan di bengkelnya sehingga pelanggan dapat membawa 
kembali dinamo yang mengalami kendala ke bengkel untuk di cek ulang. CV. Trinitas mempunyai 
masalah terkait piutang perusahaan yang telat dibayar oleh pelanggan. Perusahaan memberikan 
potongan harga kepada pelanggan yang rutin bertransaksi dan dengan jumlah transaksi tertentu. 
Berdasarkan uraian diatas, dengan adanya Sistem Informasi Manajemen Hubungan 
Pelanggan yang akan dikembangkan pada CV. Trinitas diharapkan dapat mempermudah dalam 
penyampaian informasi kepada pelanggan, melakukan pengajuan claim garansi, memberikan 
pengingat kepada pelanggan maupun perusahaan mengenai pembayaran, dan pembuatan laporan 
sebagai acuan pemberian potongan harga. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Metodologi yang digunakan sebagai pedoman mengenai bagaimana dan apa saja yang 
harus dilakukan selama pengembangan sistem ini. Dalam pengembangan sistem ini metodologi 
yang  digunakan adalah metodologi RUP [5]. RUP adalah pendekatan pengembangan perangkat 
lunak yang dilakukan berulang-ulang (iterative), fokus pada arsitektur (architecture-centric), 
lebih diarahkan berdasarkan penggunaan kasus (use case driven). Metode ini mempunyai 
beberapa tahapan pengembangan, antara lain sebagai berikut: 
 
1. Inception 
Tahapan ini lebih memodelkan proses bisnis yang dibutuhkan (bussiness modelling), 
dan mendefinisikan kebutuhan sistem yang akan dibuat (requirement). Dalam tahapan ini 
dilakukanlah kegiatan observasi, wawancara, dan pengumpulan dokumen-dokumen terkait 
dengan observasi yang dilakukan. 
 
2. Elaboration 
Tahap ini lebih difokuskan pada perencanaan arsitektur sistem. Tahap ini meliputi 
pembuatan Use Case, PIECES, Activity Diagram, Sequence Diagram, Class Diagram. 
 
3. Construction 
Tahap ini difokuskan pada pengambangan dan fitur-fitur sistem. Tahap ini lebih pada 
implementasi dan penguji sistem yang fokus pada implementasi perangkat lunak pada kode 
program. Tahap ini dimulai dari membangun sistem berbasis web dengan menggunakan 
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4. Transition 
Tahap ini lebih pada deployment atau instalasi sistem agar dapat dimengerti oleh user. 
Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak dimana menjadi syarat batas kemampuan 
operasional awal. 
 
2.1 Sistem Informasi 
Sistem informasi meliputi beberapa komponen yang saling berhubungan antara 
manusia, komputer, teknologi, dan prosedur, ada sesuatu yang diproses menjadi informasi, 
yang digunakan untuk mencapai suatu sasaran atau tujuan [3]. 
 
2.2 Sistem Informasi Manajemen 
Sistem Informasi Manajemen adalah sistem informasi untuk membantu merencanakan, 
melakukan pengendalian dan mendukung pengambilan keputusan dengan pembuatan 
ringkasan dan laporan-laporan tertentu. SIM mengolah data mentah dari TPS (Transaction 
Processing System) dan merubahnya menjadi data yang dibutuhkan manajemen tingkat atas 
[1]. 
 
2.3 Customer Relationship Management 
CRM merupakan suatu proses mengelola informasi pelanggan dan secara cermat 
mengelola semua titik sentuhan pelanggan untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan [2]. 
 
1. CRM Strategis 
CRM strategis bertujuan membuat budaya bisnis yang menganggap pelanggan adalah 
aset yang paling penting, yang bertujuan untuk mempertahankan pelanggan dan 
mendatangkan pelanggan dengan menciptakan suatu nilai yang lebih dibandingkan 
dengan pesaing.  
 
2. CRM Operasional 
CRM operasional mengarah kepada otomatisasi perusahaan dalam hubungannya 
dengan pelanggan 
 
3. CRM Analitis 
CRM analitis berfungsi untuk mengolah data konsumen untuk meningkatkan nilai 
perusahaan. Agar dapat berjalan sistem ini membutuhkan informasi yang didapatkan 
dari konsumen. 
 
2.4 Aplikasi Web 
Aplikasi web adalah sebuah aplikasi yang dapat memproses dan pengeksekusian di 
lingkungan web server. Setiap permintaan yang dilakukan oleh pengguna melalui aplikasi 




3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1  Analisis Permasalahan 
 Pada Analisis Permasalahan, peneliti menggunakan metode permasalahan dengan 
menggunakan kerangka PIECES untuk mengidentifikasi masalah, harus dilakukan analisis 
terhadap kinerja, informasi, ekonomi, keamanan aplikasi, efisiensi, dan pelayanan pelanggan 
[1], yang dapat dilihat pada tabel 1. 
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Tabel 1 Analisis Permasalahan (PIECES) 
Kinerja 
(Peformance) 
Pemberian reward berupa pemberian diskon kepada pelanggan 
berdasarkan pelanggan yang meminta dan pihak perusahaan harus 
mengecek terlebih dahulu riwayat transaksi pelanggan tersebut apakah 
layak atau tidak. 
Informasi 
(Information) 
Pelanggan yang ingin mendapatkan informasi mengenai perbaikan dan 
informasi lainnya merasa kesulitan karena pelanggan diharuskan 
menelepon secara langsung atau tatap muka diperusahaan. 
Ekonomi 
(Economy) 
Terhambatnya siklus keuangan perusahaan diakibatkan oleh 




Siapa saja dapat membuka file yang terdapat dalam komputer karena 
belum adanya otorisasi akses dan belum adanya backup data pada 
komputer tempat menyimpan data transaksi sehingga data berisiko jika 
terjadi kerusakan atau error pada komputernya. 
Efisiensi 
(Efficiency) 
Proses claim garansi yang dilakukan oleh pelanggan mengharuskan 
pelanggan membawa dinamo mereka terlebih dahulu ke perusahaan 
karena harus mengecek secara langsung. 
Pelayanan 
(Service) 
Dalam pengecekan riwayat transaksi yang telah dilakukan pelanggan 




3.2 Analisis Kebutuhan  
 Pada  analisis  kebutuhan  ini,  akan  diuraikan  kebutuhan  fungsional  dan kebutuhan  
non-fungsional dari  sistem  yang  dibangun. Dalam melakukan analisis kebutuhan kebutuhan 
tersebut digunakan diagram use case. Use Case merupakan pemodelan untuk 
menggambarkan kelakuan sistem yang akan dibuat [5].     
 Berikut adalah gambar diagram use case yang telah teridentifikasi, dapat dilihat pada 
Gambar 1. 
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Gambar 1 Diagram Use Case 
 
Diagram Use Case di atas terdapat 3 aktor, dan 12 subsistem. Aktor di dalam use case 
ini adalah Manajer, Customer Service, dan Pelanggan, dimana masing-masing aktor 
memiliki hak akses yang berbeda terhadap use case. Sebelum mengkases setiap subsistem, 
Aktor harus melakukan login terlebih dahulu. 
 
 
3.3 Diagram Aktivitas  
Diagram aktivitas atau activity diagram menggambarkan workflow (aliran kerja) atau 
aktivitas dari sebuah sistem atau proses bisnis atau menu yang ada pada perangkat lunak. 
Yang perlu diperhatikan disini adalah bahwa diagram aktivitas menggambarkan aktivitas 
sistem bukan apa yang dilakukan aktor, jadi aktivitas yang dapat dilakukan oleh sistem [5]. 
Gambar Activity Diagram Laporan Top Pelanggan dapat dilihat pada gambar 2.  
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Gambar 2 Diagram Aktivitas Laporan Top Pelanggan 
 
Pada  Activity Diagram diatas ini terdapat Manajer dan Customer Service yang menjadi 
aktornya. Activity Diagram tersebut dapat di akses setelah user telah melakukan login 
terlebih dahulu. Diagram tersebut digunakan ketika user ingin melihat laporan top 
pelanggan berdasarkan rentang tanggal yang tentukan. 
 
 
3.4  Diagram Kelas 
 Diagram kelas atau class diagram menggambarkan struktur sistem dari segi 
pendefinisian kelas-kelas yang akan dibuat untuk membangun sistem. Kelas memiliki apa 
yang disebut atribut dan metode atau operasi [5]. Class Diagram pada proses bisnis yang 
diusulkan dapat dilihat pada gambar 3. 
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Gambar 3 Diagram Kelas 
 
Diagram Kelas di atas terdapat 11 kelas yaitu Koneksi, Pengguna, Dinamo, Perbaikan, 
Penawaran, Garansi, Pembayaran, Pembelian, KritikSaran, Promosi, dan Notifikasi. Masing-
masing kelas yang ada terhubung dengan kelas Koneksi, dan juga mempunyai multiplicity 
nya masing-masing.
◼  ISSN: 1978-1520 
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3.5 Diagram Sekuen 
 Diagram sekuen menggambarkan kelakuan objek pada use case dengan 
mendeskripsikan waktu hidup objek dan message yang dikirimkan dan diterima antar objek. 
Oleh karena itu untuk menggambar diagram sekuen maka harus diketahui objek-objek yang 
terlibat dalam sebuah use case beserta metode-metode yang dimiliki kelas yang diinstansiasi 
menjadi objek itu. Membuat diagram sekuen juga dibutuhkan untuk melihat skenario yang 





Gambar 4 Diagram Sekuen Laporan Pembelian 
 
Aktor yang berperan dalam Diagram Sekuen ini adalah Manajer, dan terdapat objek-
objek lain seperti form menu, form laporan pembelian, Class Pembelian dan tbPembelian. 
Pada Diagram Sekuen ini dapat dilihat message yang dikirimkan dan diterima seperti pada 
point 1 dan 2, operasi atau metode  yang dilakukan seperti pada point 7. Diagram Sekuen ini 
digunakan ketika Manajer ingin melihat laporan pembelian perusahaan berdasarkan rentang 
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3.6 Rancangan Antarmuka  
 Berikut ini adalah rancangan antarmuka List Pembayaran (Belum Bayar) Pelanggan dan 




Gambar 5 Rancangan Antarmuka List Pembayaran (Belum Bayar) Pelanggan 
 
Rancangan Antarmuka List Pembayaran (Belum Bayar) Pelanggan ini digunakan oleh 
pelanggan untuk melihat daftar perbaikan pelanggan yang sudah selesai tetapi belum 
dilakukan pembayaran. Pada tampilan ini dapat melihat detail dari perbaikan, penginputan 
bukti pembayaran jika melakukan pembayaran melalui transfer, dan status jika telah 




Gambar 6 Rancangan Antarmuka List Pembayaran (Sudah Bayar) Pelanggan 
 
Rancangan Antarmuka List Pembayaran (Sudah Bayar) Pelanggan ini digunakan oleh 
pelanggan untuk melihat daftar perbaikan pelanggan yang sudah selesai dan telah dilakukan 
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3.7 Pengujian 
Berikut ini adalah hasil pengujian dari Sistem Informasi Manajemen Hubungan 
Pelanggan Pada CV. Trinitas, dapat dilihat pada tabel 2. 
 
Tabel 2 Hasil Pengujian 
No. Kasus Hasil Yang Diharapkan Hasil Pengujian 
1 Pemesanan berhasil diterima 
oleh Customer Service dan 
masuk ke tahap antrian 
perbaikan. 
Pelanggan dan Customer Service 
dapat melihat informasi 
mengenai antrian perbaikan 
miliknya. 
Berhasil 
2 Customer Service mengubah 
status perbaikan pelanggan 
(Menunggu-Perbaikan) 
(Perbaikan-Selesai) 
Pelanggan dapat melihat status 
perbaikan miliknya dan 
mendapatkan e-mail yang 
berisikan status perbaikan 
miliknya. 
Berhasil 
3 Pelanggan memilih menu 
Cek Status Garansi 
Pelanggan dapat melihat seluruh 
riwayat perbaikan mereka dan 
status garansi dari perbaikan 
tersebut. 
Berhasil 
4 Pelanggan memilih menu 
Claim Garansi 
Pelanggan dapat mengajukan 
Claim Garansi dengan 
mengisikan data terlebih dahulu, 
sehingga Customer Service dapat 
mengecek dan melakukan 
penolakan/terima. 
Berhasil 
5 Pelanggan belum membayar 
perbaikan 
Pelanggan dan Customer Service 
akan dimunculkan notifikasi 
bahwa pembayaran belum 
selesai, dan juga pelanggan akan 
menerima e-mail secara berkala 
ketika belum melakukan 
pembayaran 
Berhasil 
6 Laporan Transaksi 
Pelanggan 
Customer Service dan Manajer 
dapat melihat laporan transaksi 
pelanggan secara periodik. 
Berhasil 
7 Pemberian potongan harga Customer Service dapat 
menambahkan besaran diskon 
sesuai dari total transaksi yang 
dilakukan oleh pelanggan dan 
diskon tersebut akan 
ditambahkan otomatis pada 
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Berdasarkan Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan Pada CV. Trinitas 
Palembang, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut. 
1. Dengan adanya sistem informasi manajemen hubungan pelanggan dapat memberikan 
kemudahan dalam proses penyampaian informasi antrian perbaikan dan informasi status 
perbaikan kepada pelanggan. 
2. Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan ini dapat memudahkan pelanggan 
dalam pengecekan status garansi dan melakukan pengajuan claim garansi terlebih dahulu 
melalui website. 
3. Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan ini dapat memberikan pengingat 
kepada pelanggan maupun perusahaan mengenai pembayaran yang belum selesai. 
4. Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan ini dapat memberikan riwayat laporan 
transaksi pelanggan dari total harga transaksi dan jumlah transaksi sebagai acuan 
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